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Presentación 
 
Señores miembros del jurado: 
 
Presento ante usted la Tesis titulada “Calidad de atención y nivel de satisfacción de los 
usuarios de la sección de familia de la Comisaria de Santa Isabel – Lima, 2014.”, con 
la finalidad de establecer la relación que existe entre la Calidad de atención y nivel de 
satisfacción de los usuarios de la sección de familia de la Comisaria de Santa Isabel – 
Lima, 2014, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad 
César Vallejo para obtener el Grado Académico de Magister en Gestión Pública. 
 
La investigación consta de siete capítulos: 
En el Capítulo I se considera la introducción, los antecedentes, fundamentación 
científica, técnica o humanística, las justificaciones, el problema de investigación, la 
hipótesis y los objetivos. En el Capítulo II se considera en el aspecto metodológico de 
la investigación, donde se especifica la hipótesis, las variables; la metodología, el tipo 
y el diseño de la investigación, el método, población y muestra , técnicas e instrumentos 
de recolección de datos: validación y confiabilidad y el método de análisis de datos. En 
el Capítulo III se describieron e interpretaron los datos así como las pruebas 
estadísticas. En el Capítulo IV, se discuten los datos, contrastando con los 
antecedentes del estudio y verificando el cumplimiento de las teorías. En el Capítulo V 
se presenta las conclusiones. En el Capítulo VI se presenta las recomendaciones. 
Finalmente en el Capítulo VII se muestra las referencias del material bibliográfico. 
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Resumen 
 
El presente estudio titulado: “Calidad de atención y nivel de satisfacción de los usuarios 
de la sección de familia de la Comisaria de Santa Isabel – Lima, 2014.”, tuvo como 
hipótesis general: Existe relación significativa entre la “Calidad de atención y el nivel de 
satisfacción de los usuarios de la sección de familia de la Comisaria de Santa Isabel – 
Lima, 2014.” 
 
El método utilizado es el hipotético-deductivo que consiste en la observación del 
fenómeno a estudiar, creación de una hipótesis para explicar dicho fenómeno. La 
investigación estaba dirigida a toda la población es decir 52 usuarios víctimas de la 
violencia familiar, registrados en la sección familia en la delegación policial de Santa 
Isabel del Distrito de Carabayllo en el año 2014, que según López (1998), opina que la 
muestra censal es aquella porción que representa toda la población. Para recoger 
información se elaboró dos cuestionario que se tomó a los usuarios, el primero para 
evaluar la Percepción de la calidad de servicio y el segundo para el nivel de satisfacción 
del servicio, en ambos casos se aplicó la técnica de la encuesta, los datos obtenidos 
fueron transcritos a la base de datos en el Paquete Estadístico para la Ciencias Sociales 
(SPSS 21.0).  
 
Los resultados de análisis estadístico demuestran que la calidad de servicio tiene 
relación positiva (r = 0.874) y significativa (p = 0.000) con el nivel de satisfacción del 
servicio según las percepciones de los usuarios víctimas de la violencia familiar en la 
delegación policial de Santa Isabel en el año 2014. 
 
Palabras Clave: Calidad de servicio – Satisfacción del usuario.  
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Abstract 
 
The present study entitled "Quality of care and satisfaction of users of the family section 
of the Commissioner of Santa Isabel - Lima, 2014." I had the general hypothesis: There 
is significant relationship between the "Quality of care and level of user satisfaction of 
the family section of the Commissioner of Santa Isabel - Lima, 2014.” 
 
The method used is the hypothetical-deductive which consists in observing the 
phenomenon to be studied, creating a hypothesis to explain this phenomenon. The 
research was aimed at the entire population that is 52 users victims of family violence, 
registered in the family section at the police station Santa Isabel District of Carabayllo 
in 2014, which according to López (1998), believes that the sample census is that portion 
which represents the entire population. To collect data, two questionnaire that users are 
taken, the first to assess the perception of service quality and the second for the level 
of service satisfaction, in both cases the survey technique was applied, was developed 
data obtained were transcribed database in the Statistical Package for Social Sciences 
(SPSS 21.0). 
 
The results of statistical analysis show that service quality has positive relationship (r = 
0.874) and significant (p = 0.000) with the level of service satisfaction as perceived by 
the victims of domestic violence at the police station users Santa Isabel in 2014. 
 
Keywords: Quality of Service - User satisfaction 
 
